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はじめに
　　　　　　　　
　2019 年 12 月，日本初のカスタマーサクセス
カンファレンス「SUCCESS4」が東京・渋谷





































A Study on Organizational Management 
towards a Realization of Customer Success 
Based on the Case of Japanese Companies
Samura, Toshiyuki（Director, NTT Com Marketing Corporation）
Nakamura, Masaaki（Professor, Chukyo University）
論　文



























カスタマーサクセスは，IT 企業，非 IT 企業を































葉である3。「人々が欲しいのは 4 分の 1 インチ




















































































































































































































































































































































































































2020 年 1 月号，p.65。
論　文

















アを SaaS で提供する IT 企業であり，住友生
命保険相互会，（株）グロービスはそれぞれ保
険と教育分野の非 IT 企業である。















































































































































高経営責任者）の Casey Wahl 氏と，カスタマー
サクセスマネジャーのブリーン美帆氏にそれぞ
論　文
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住友グループに属する大手生命保険会社であ
る。
























































































































































































































































































ビスのように非 IT 企業においても，Web や
メールなどのデジタルマーケティングの手法を
活用することで，顧客の行動変化を敏感に察知




























































まだ少ないが，フォーチュン 500 の CCO 設置






































































































































































2019 年 12 月に公表され，苦戦の状況が明らか
















1 　「カスタマーサクセスとは何か？ VOL.1 誕

























ダー，2019 年 9 月号，p.93。
11　弘子ラザヴィ，前掲書，pp.62-73。
12　日本でもっと“カスタマーサクセス”を盛り上
げよう !!　Japan Customer Success Community
（JCSC） #7 を 開 催！ ＜https://prtimes.jp/
main/html/rd/p/000000027.000033891.html＞
13　「1 社の成功がカスタマーサクセスの第一歩
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